CESKA SPRAVA SOCTIALNIHO ZABEZPECENT
USTREDI

A4
CS SZ KifZovd 25, 225 08 Praha 5

OBJEDNAVKA ¢. 1100018697/23
LaMa Operations s.r.o.
Trendinska 2627/12

141 00 Praha - Zabéhlice

Adresa pFijemce faktury: .
CR - CSSZ Gstredi IC:V 62577565

KFizova 25 DIC: CZ62577565
22508 Praha 5

1C: 00006963
Bankovni spojeni: 10006-127001/0710 datum objednavky:  16.04.2020

Cislo smlouvy:
vytizuie: | R dodaci Ihita: 30.06.2020
Utvar:  Oddéleni centralnich nakupt a spravy tis
Tel.:
Fax:

e-mail: |

Adresa pfrijemce zboZi/sluzby:

CR - €SS2 Ustiedi Plat.podm.: Splatnost faktur ¢ini 21 dnl ode dne
Kfizova 25 dorucen.

225 08 Praha 5

Cislo vystavce faktury u nas: 500888
Vase dislo dodavatele u nas: 500888

vyrizuje: N - I

Pol. Material Oznaceni
Obj.mnozstvi Jednot. Cena za jednotku v¢. DPH Hodnota v¢. DPH
00010 Technicka a servisni podpora
1,000 Jedn.vyk. 241.987,90 241.987,90

Objednavéme technickou a servisni podporu a Maintenance call center Ceské spravy socialniho
zabezpeceni za podminek a podle specifikace uvedené v priloze této objednévky a podle Vasi cenové
nabidky ze dne 7.4.2020.

Pfiloha: Obchodni podminky

Cena je stanovena dohodou dle zakona ¢. 526/1990 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisQ,

v celkové vysi do 241.987,90 K¢ v¢. DPH,

a to tak, Ze tato nabidkova cena je cenou nejvyse pripustnou.

Smiluvni vztahy se Fidi pfislusnymi ustanovenimi zakona ¢. 89/2012 Sb., Obc¢anského zakoniku v platném a Gcinném
znéni.

Objednavka, jejiz hodnota presahne ¢astku 50 000 K¢ bez DPH, bude vietné akceptace objednatelem uvefejnéna v
souladu se zédkonem ¢. 340/2015 Sb.,o0 zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejiovani téchto
smluv a o registru smiuv (zdkon o registru smluv), ve znéni platném a Gc¢inném.

Pokracovani na dalsi strané...



LaMa Operations s.r.0. Objednévka / datum

Trenéinska 2627/12 1100018697 / 16.04.2020
141 00 Praha - Zabeéhlice

Pol. Material Oznaceni
Obj.mnoZstvi Jednot. Cena za jednotku v&. DPH Hodnota v¢. DPH

Objednavka, jejiz hodnota presahne &astku 50 000 K& bez DPH, nabyde Gcinnosti dnem jejiho uvefejnéni v registru
smiuyv, priemz veskeré pinéni dle této objednavky lze poskytnout az po nabyti jeji uéinnosti.

Dodavatel je povinen uvést, jaké &asti objednévky a z jakého pravniho divodu neni mozno uverejnit. Pokud
dodavatel Zaddnou &ast objednavky ¢ pravni diivod neuvede, bude objednatel opravnén uverejnit objednévku jako
celek vCetné akceptace a vsech pfiloh.

Schvaluje

ditel odboru

Pozadavek na dodavatele.

Zadame o vréceni jednoho vyhotoveni objednévky s fakturou. Na prepravnim nebo dodacim listé a faktufe uva-
dé&jte vzdy &islo objednavky. Pokud nebudou spinény vy$e uvedené pozadavky bude faktura vracena
k doplnéni. Zaroven dojde k prodlouzeni doby splatnosti.

Potvrzeni objednavky:

Tuto objednavku potvrzuji a zavazuji se objednané pInéni v souladu s touto objednévkou poskytnout.

Jméno, funkce Razitko, podpis
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Pfiloha ¢&. 1
Objednavka poskytovani sluzeb 5
Technicka a servisni podpora provozu call center CSSZ

Obchodni podminky a Specifikace PInéni

1. Obchodni podminky

1.1
1.2.

1.3.

1.4.

1.5

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

1.12.

PInéni je blize specifikovano v ¢asti Specifikace plnéni této prilohy objednévky.

Dodavatel bude poskytovat plnéni objednateli v obdobi od uvefejnéni objednavky
v registru smluv do 30.6.2020.

Objednatel je opravnén, v pfipadé uzavieni smlouvy na poskytovani technické a servisni
podpory provozu call center CSSZ v ramci zadavaciho fizeni vefejné zakazky (déle jen
~Smlouva®), Cerpani sluzeb na zakladé této objednavky ukondit ke dni, od néhoz ma byt
zahajeno poskytovani sluzby na zakladé Smiouvy.

Dodavatel zaplati objednateli smiuvni pokutu pro pfipad prodleni s plnénim terminu
poskytnuti pinéni (doby opravy) podle odst. 2.10. této pfilohy Objednavky, a to ve vysi
500,- K¢ bez DPH za:

1.4.1. kazdou i zapocatou hodinu prodleni u zavad s prioritou 1

1.4.2. kazdé i zapocaté 3 hodiny prodleni u zavad s prioritou 2

1.4.3. kaZdych i zapocatych 6 hodin prodleni u zavad s prioritou 3

Misty pInéni jsou objekty CSSZ na adresach:
» KFizovad 1292/25, Praha 5

» tfida Tomase Bati 3792, Ziin

» tF. Kosmonautl 1151/6C, Olomouc

Dodavatel poskytuje objednateli zaruku za jakost plnéni v déice 12 kalendafnich mésicl
ode dne jeho prevzeti objednatelem, tedy podpisu dokladu o poskytnuti pinéni.

Cena bude hrazena mésicné bezhotovostnim prevodem z bankovniho G¢tu objednatele na
bankovni Ucet dodavatele.

Dodavatel mlze fakturovat cenu za poskytnuté pinéni na zikladé danového dokladu
(faktury) vystaveného do 10. dne kalendarniho mésice nasledujiciho po kalendarnim
mesici, v némz bylo poskytnuto pinéni. Vykaz poskytnutého pinéni & jeho kopie bude vidy
tvofit prilohu prislusného danového dokladu (faktury).

PInéni dodavatele bude piné v souladu s obecné zavaznymi pravnimi piedpisy a Ceskymi
technickymi normami platnymi a U¢innymi v dobé poskytovani plnéni.

Za den Uhrady opravnéné fakturované ceny se povazuje den, kdy byla &astka pfipsana
na bankovni Ucet dodavatele.

Smluvni pokuta je splatna do 30 dnd ode dne doruceni ozndmeni o uloZeni smluvni pokuty
dodavateli.

Dodavate! je povinen spolu s pripadné dodanym zbozim dodat a predat objednateli té?
veskeré doklady, které jsou nutné k prevzeti a uzivani zboZi, a to v éeském jazyce.

2. Specifikace pInéni

2.1,

Technicka a servisni podpora provozu (dale jen ,Sluzba“) nezbytnd pro produkéni provoz
stavajictho programového a aplikacniho vybaveni (dale jen ,APV") a hardwaru (déle jen
+HW?, spolecné jako ,Systém™) call center spodiva v zajisténi dale uvedenych sluZeb.
VSechny &innosti spojené s instalacemi novych verzi ¢ patch@ musi byt provadény v dobé
servisnich oken, které jsou stanoveny provozem IKT CSSZ - tj. instalacni okno, vidy ve



2.2.

Priloha ¢. 1

ObJednavka poskytovani sluzeb
Technicka a servisni podpora provozu call center cssz

Stvrtek a Gtery od 16:00. Provoz APV nesmi byt pro klienty a uzivatele €SSz nedostupny
v provoznich hodinach call center:

Pondéli 8:00 - 17:00
Utery  8:00 - 15:30
Stfeda 8:00 - 17:00
Ctvrtek 8:00 - 15:30
patek  8:00 - 12:00

APV a technologie call center

Lokalita. Pocet

Nazev polozky

CC - Praha
lokaIni brana pro volani do a z VTS a nouzovy
HW 1 OS Branch 50/250 provoz
Wallboard (ptehledovy informaéni panel) napojeny
1TV na pracovni stanici
OpenScape Contact Centre
SW 1 | Enterprise V9 zakladni aplikace call centra
historie volani klientd (karta kiienta), reporting,
prehled a historie, moZnost zadavani informaci
1 | Aplikaéni nadstavba MHS P | o obsahu hovoru operatora s klientem
CC - Zlin
lokalni brana pro volani do a z VTS a nouzovy
HW 1 QS Branch 500i DP4 provoz
OpenScape Contact Centre
SwW 1 | Enterprise V9 zakladni aplikace call centra
historie volani klientd (karta klienta), reporting,
prehled a historie, moznost zadavani informaci
1 | Aplikaéni nadstavba MHS Z | o obsahu hovoru operatora s klientem
CC - Olomouc
lokalni bréna pro voldni do a z VTS a nouzovy
HW 1 OS Branch 50i A84 provoz
OpenScape Contact Centre
SW 1 | Enterprise V9 zakladni aplikace call centra
historie volani klientd (karta klienta), reporting,
prehled a historie, moZnost zadavani informaci
1 | Aplikacni adstavba MHS O o obsahu hovoru operatora s klientem
2.3. Sluzba bude poskytovana nepretrzité od zahdjeni jejino poskytovani az do data skonceni
Gdinnosti této objednavky podle odst. 1.2. a 1.3. této prilony objednavky.
2.4. Poskytovatel se zavazuje:

2.4.1.

2.4.2,

poskytovat Sluzbu s odbornou peédi; dostane-li se Poskytovatel do prodleni
s povinnosti poskytovat Sluzbu Fadné bez zavinéni Objednatele ¢ v dbsledku
prekazky vyluéujici povinnost k nahradé skody po dobu delsi 3 pracovnlch dnt od
prvniho dne, kdy se Poskytovatel dostal do prodieni, je Objednatel opravnén zajistit
poskytovani Sluzby dle Smilouvy po dobu prodieni Poskytovatele jinou osobou;
v takovém piipadé nese néklady spojené s nahradnim plnénim Poskytovatel,

poskytovat Sluzbu v rozsahu dle této Specifikace pinéni a v ¢asech definovanych
v jednotlivych Service Level Agreements (dale jen ,SLA") uvedenych v odst. 2.10.
a/nebo v kvalité odpovidajici popisu jednotlivych dil¢ich sluzeb podpory provozu
a zavaznych Cinnosti definovanych pro jednotlivé sluzby podpory provozu v této



2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

Priloha ¢&. 1
Objednavka poskytovani sluzeb y
Technicka a servisni podpora provozu call center CSSZ

Specifikaci plnéni v pfipadé, ze dané diléi sluzba podpory provozu nema definované
SLA,

2.4.3. pfijmout potfebnd technickd a vécna opatieni tak, aby byla zajidténa integrita,
divérnost a dostupnost ulozenych dat v souladu s tcelem Objednavky.

SluZba bude spodivat zejména v:

2.5.1. zajiSténi garantované Urovné dostupnosti Systému odstrariovanim jeho chyb bez
ohledu na jejich pGvod;

2.5.2. podpore uZivatell pri obsluze a uZivani Systému, zejména zodpovidanim
telefonickych dotazi na lince Hot Line v provozni dobé call centra, teenim
servisnich poZadavkl uplatnénych prostfednictvim Service Desku a emailovych
dotazdl vznesenych uZzivateli Systému, podavanim technickych informaci o Systému
a v poskytovani asistence uzivatellim prostfednictvim vzdaleného pristupu;

2.5.3.  provadeéni servisnich zasah{l v mistech instalace;
2.5.4.  odborném dohledu na provoz zafizeni pfipojenych do veFejné telekomunikadni sité;

2.5.5. pravidelné kontrole, pfezkuSovani a pfipadné zprovoznéni Systému, mij. vZdy po
aktualizacich operacnich systém{ provédénych Objednatelem (typicky vidy 4.
sobotu v mésici) a po aktualizacich virtudiniho prostfedi Objednatele provadénych
Objednatelem (typicky nékterou sobotu v roce, 2x roéné) nebo pfi mimoradnych
situacich mimo pracovni dobu (napf. odstavky elektrické energie) a provede
kontrolu, zda systém po aktualizaci sprévné funguje a provede pfipadné opravy
tak, aby Systém byl funkéni do 8.00 hodin nasledujiciho pracovniho dne:

2.5.6. aktualizace LINUXovych systémd, které jsou soucasti Systému, provadi Dodavatel
sam dle svého uvaZeni tak, aby byl zajistén Fadny chod Systému;

2.5.7. zméndch pfistupovych opravnéni operatord,

2.5.8. béznych zménach stdvajicich soucasti APV v rozsahu 10 hodin mési¢né - zZmény
operatord, zfizovani novych operator v ramci stavajicich licenci, zmény smérovani
hovorli, zmény pistupovych telefonnich &isel, zmény hlasek, Upravy Systému dle
pozadavkd Objednatele,

2.5.9. oziveni ndhradniho vybaveni (HW),

2.5.10. identifikaci vadného a poskozeného HW,

2.5.11. v opravach vadného HW a vyménach neopravitelného HW.

Sluzby maintenance budou poskytovany nepfetrsité od zahajeni poskytovani Sluzby az do
data skonCeni Ucinnosti této Objednavky podle odst. 1.2. a 1.3 této piilohy Objednavky.

Pfedmétem Maintenance dle Objednavky je innost Poskytovatele vedouci k nahradé
instalovaného Systému aktualizovanou verzi nebo subverzi Systému obsahujici optimalizace
SW jadra a programovych modull na zakladé kontinuainiho vyvoje Systému souvisejiciho
i s vyvojem mimo Systém. Validace se provadi testovanim podle dohodnutého testovaciho
postupu, prevzeti se provadi podpisem instalacniho protokolu.

Soucasti maintenance je i zapracovani poZadovanych pripadnych legislativnich zmén
a zapracovani organizacnich zmén v ramci CSSZ.
Hlaseni udalosti (zévad) ze strany Objednatele bude realizovano prostfednictvim Service

Desku Objednatele - strukturované zpravy odeslané na kontaktni e-mail Dodavatele. Slusba
je standardné poskytovana v pracovnich dnech v dobé od 8:00 do 16:00 hodin.

Kontaktni e-mail:

Telefonicka podpora (Hot Line): |



Pfiloha ¢. 1
Objednavka poskytovani sluzeb 5
Technicka a servisni podpora provozu call center CSSZ

2.10. Specifikace rozsahu a parametrd servisni cinnosti pro CC CSSZ (SLA)

Polozka =~ .. .~ o ¢

_ S Parametr .~ -
Reakéni doba (Response Time) pro prioritu 1/2/3

.o Jednotka

od nahlaseni poruchy zhotoviteli 2/4/8 hodina
Pohotovost/pracovni dny/hodiny 5/8 dny v tydnu/hodin v ramci dne
Technicka telefonicka podpora/pracovni dny/hodiny 5/8 dny v tydnu/hodin v réamci dne
Doba opravy HW (Fix Time) podle priority 1/2/3 4/8/12 hodina
Doba opravy SW (Fix Time) podle priority 1/2/3 12/24/72 hodina

« Reakéni doba (Response Time) — Ihlta k zahdjeni servisniho zasahu - garantovana reakcni
doba servisu.

« Nahlageni poruchy Dodavateli - od toho okamziku se pocita reakini doba a doba opravy.

« Pohotovost — doba, ve které je Dodavatel pfipraven prijmout hladeni poruchy a zahajit
napravu.

« Telefonickd podpora — doba poskytované technické hotline pro kontaktni osoby z rad
opravnénych zaméstnanct call center.

« Nahradni dily — vyména HW dilll pro zajisténi provozu.

« Servisni zasah v misté instalace — Praha, Zlin, Olomouc.

+ Doba opravy (Fix Time) — garantovana doba pro odstranéni poruchy nebo zajisténi ndhradniho
provozu v nasmlouvané pracovni dobe.

s Vzdaleny dohled systému za dodrzeni bezpecnostnich podminek stanovenych objednatelem.

« Zménové pozadavky — zajisténi zmén v souvislosti s legislativnimi a provoznimi pozadavky
¢SSz (pfipadné nevylerpané hodiny v pfisluném mésici se automaticky prevadi do daliho
obdobi).

 Update firmware — prlibézné aktualizace firmware die jeho uvolnéni vyrobcem pro zajisténi
bezpecnostnich zaplat véech provozovanych aplikaci.

e 5/8 — doba 8:00 - 16:00, v pracovnich dnech.

« Mo3znosti nahlageni poruchy na e-mail, telefon, webovy tiketovaci systém (napr. JIRA nebo jiny).

o Urovné priorit:

o Priorita 1 - stav nouze, celkova nefunkénost systému (napf. nelze se dovolat na call
centrum, vypadek véech aplikaci apod.)

o Priorita 2 - porucha, funkénost systému omezena (napf. ize se dovolat pouze na Cast
agent{, nefunguje néktera z aplikaci apod.)

o Priorita 3 - chyba, funk&nost systému zachovéna (napr. nefunkéni statistiky, porucha IP
telefonu apod.)

V Praze dne:

podpis dodavatele



